Evaluasi Proses Pelayanan Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air Minum Dengan Pendekatan Ergonomi Makro (Studi Kasus : Perusahaan Daerah Air Minum Tirto Negoro Kabupaten Sragen) by Nafisah, Sayyidatun
i 
 
LAPORAN TUGAS AKHIR 
 
EVALUASI PROSES PELAYANAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN 
DAERAH AIR MINUM DENGAN PENDEKATAN ERGONOMI MAKRO 
(Studi Kasus : Perusahaan Daerah Air Minum Tirto Negoro Kabupaten 
Sragen) 
 
Tugas Akhir untuk Skripsi S-1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diajukan Sebagai Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Teknik 
Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik 
Universitas Muhammadiyah Surakarta 
 
 
Disusun Oleh : 
SAYYIDATUN NAFISAH 
NIM : D600.100.021 
 
 
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI FAKULTAS TEKNIK 
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA 
2014 



v 
 
MOTTO 
 
 
“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 
telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan 
yang lain), dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap.” 
(Surat Al-Insyirah: 6-8) 
 
When you live for a strong purpose, then hard work isn’t an option. It’s a 
necessity. 
(Steve Pavlina) 
 
Tersenyumlah dalam situasi apapun, tanpa disadari senyum itu akan 
menguatkan. 
(Gayatri Wailissa) 
 
Kebahagiaan datang kepada mereka yang mau bersyukur dan menerima 
segala sesuatu yang Allah anugerahkan. 
(Penulis) 
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ABSTRAK 
 
 
Air merupakan kebutuhan penting bagi kelanjutan hidup manusia, oleh 
karena itu air harus tersedia dalam kuantitas dan kualitas yang memadai. Sistem 
penyediaan air perpipaan dikelola oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). 
Sebagai salah satu unit usaha milik daerah, PDAM memiliki tugas untuk 
memberikan pelayanan terhadap masyarakat umum dalam hal mendistribusikan 
air bersih. Kepuasan dalam pelayanan pelanggan menjadi hal penting yang 
diprioritaskan PDAM. Agar dapat mencapai pelayanan pelanggan yang optimal, 
sesuai dengan keinginan pelanggan serta sesuai dengan aturan pemerintah pusat, 
perlu diadakan kajian yang luas. 
Ergonomi makro memiliki kajian yang luas, meliputi struktur organisasi dan 
interaksi antar orang yang ada di dalam organisasi serta aspek motivasi dari 
pekerja. Dengan menggunakan pendekatan ergonomi makro untuk mengevaluasi 
proses pelayanan pelanggan di PDAM Tirto Negoro kabupaten Sragen, akhirnya 
ditemukan beberapa permasalahan yang dianggap berdampak besar pada proses 
pelayanan pelanggan, diantaranya: banyaknya keluhan kebocoran air, keruhnya 
air di daerah-daerah ujung, ketidak akuratan pembacaan meteran dan terjadinya 
kehilangan air. 
Diadakannya penyuluhan deteksi kebocoran pipa dalam rumah sejak dini 
dan gerakan hemat air diharapkan dapat mengurangi keluhan dan kerugian akibat 
kebocoran air. Selain itu dengan menjadwalkan flushing secara rutin dua minggu 
sekali, pelatihan pembacaan meteran air dan memaksimalkan penggunaan hand 
terminal, serta diadakan monitoring lapangan dan perawatan peremajaan pipa 
distribusi diharapkan dapat mengendalikan variansi yang terjadi. 
 
Kata kunci : PDAM, ergonomi makro, proses pelayanan 
